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BALANCED SCORECARD (BSC)

Conceitos Basicos

& BSC

BALANCED SCORECARD

Galera, vamos falar um pouco sobre o mundo dos negdcios! Nesse universo, exige-se cada vez mais
a exceléncia das empresas de forma mais intensa dia apds dia! Vejam o Estratégia Concursos: existe
ha apenas oito anos e nesse periodo teve que se reinventar, melhorar, aprimorar todos os dias.
Atualmente, nos temos livros eletronicos, videoaulas, resumos, mapas mentais, dudio-aulas, forum
de duvidas, aulas gratuitas, coaching, trilhas, passo estratégico, entre outros.

O que desperta a busca por criar todos esses recursos? Uma palavrinha: concorréncia! Ela, em
conjunto com a corrida em busca da satisfacao dos clientes e a necessidade de aprimorar os
processos da organizacao em um mundo cada vez mais globalizado, faz com que a utilizacao de
metodologias e ferramentas de auxilio ao planejamento estratégico sejam essenciais para o
sucesso. Nenhuma empresa grande chega aonde chegou sem o uso de ferramentas adequadas.

Eu—porexemplo—sou péssimo com coisas de casa: ndo sei consertar um sifao, desentupir uma pia,
furar parede, ndo sei nada dessas coisas... meu negdcio é computador! Certa vez, falei para um
amigo que eu tinha me machucado todo for¢ando uns parafusos para pregar uns cabos no rodapé
da parede. Ele me disse: “"Diego, se vocé esta forcando é porque ndo estd usando a ferramenta certa
ou ndo estd usando certo a ferramenta!”

Essa frase é bastante valida para o nosso contexto também! As organiza¢des com boas estratégias
entendem a necessidade de investirem em ferramentas adequadas para o gerenciamento de ativos
tangiveis e intangiveis e, finalmente, alcancarem seus objetivos. Uma das ferramentas mais
amplamente utilizada por organizacdes é conhecida como Balanced ScoreCard — BSC (em
portugués, seria algo como Indicadores Equilibrados ou Indicadores Balanceados).
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O Balanced Scorecard — abreviadamente conhecido como BSC — é uma metodologia de medigao e
gestao de desempenho criada em 1992 por dois professores (Kaplan e Norton) na Universidade de
Harvard. Seu conceito € amplamente utilizado até hoje por empresas e organizagdes que desejam
aumentar seu desempenho de forma estratégica, estando presente em grandes empresas, dentro
e fora do Brasil.

Quando os dois autores langaram o artigo que introduzia o conceito de Balanced Scorecard, eles
apresentavam-no como uma ferramenta de medi¢ao de resultados e definicao de objetivos. Essa
visdao ampla e inovadora dos pesquisadores, que surgiu como resposta as limitagdes dos sistemas
tradicionais de avaliagao de desempenho, fezcom que o método tivesse grande repercussao, tanto
no meio académico quanto no meio empresarial.

Com esse artigo, os autores comecaram uma revolucao inesperada. Eles tinham como objetivo
mostrar as desvantagens do uso de apenas medidas financeiras para a avaliacdo. Dessa forma, eles
mostraram como a satisfacao dos clientes e a qualidade também sdo fatores essenciais para o
sucesso. Do langamento do artigo até hoje, o conceito de BSC foi adaptado para diferentes
situagOes e organizagdes, sendo constantemente atualizado.

O BSC ¢é um conjunto de objetivos que proporciona a todos os colaboradores uma visao rapida e
abrangente da estratégia da empresa. Para Kaplan e Norton, existem trés passos essenciais para
construir uma boa gestao, sendo eles: descricao, medicao e gerenciamento. Conceitualmente, o
BSC parte do principio de que uma empresa deve considerar outras perspectivas, tdo importantes
quanto as contabeis, para avaliar seu desempenho de forma eficaz.
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Dessa forma, o BSC é um modelo de avaliagdo e de desempenho organizacional. Ele é uma
ferramenta facilitadora — como um painel de controle — que ajuda a equipe a se desenvolver para
alcancar objetivos comuns. Para ficar mais claro: imagine estar viajando de avidao para um lugar
distante. Para o piloto, analisar apenas o velocimetro parece muito arriscado para determinar a
seguranca e o sucesso da viagem, ndo é mesmo? O mesmo ocorre em uma organizacao!

Como assim, professor? O que eu quero dizer é que o monitoramento e o desempenho de diversos
outros aspectos sao fundamentais para avaliar a organizagao e, ndo apenas, se ela esta ganhando
dinheiro ou ndo. Todo mundo ai ja andou de Uber né? Vocés sabiam que a empresa foi criada em 2009
e desde entdo nunca obteve lucro? Pois €, ano apos ano tem bilhdes de prejuizo! Viram como ndo é
bom medir apenas as finangas? Pois é, agora vocés estao sacando...

Uber teve prejuizo de US$ 1,8 bilhdo em 2018 — Negdcios - Tecnoblog
hitps:/itecnoblog.net » Negdcios +
d 18 de fev.de 2019 - A Uber fechou mais um ano no vermelho, sofrendo prejuizo de US$ 1,8 bilhdo em

Uber tem prejuizo de US$ 4,5 bilhées em 2017 | Economia | G1 pram
https_//g1.globo.com/economia/.._fuber-registra-prejuizo-de-us-45-bilhoes-em-2017 ght. .. F

14 de fev de 2018 - A Uber informou nesta quinta-feira (14) que teve upy==aixiza da QR A £ RihZans B .

em 2017 Apenas no quarto trimestre, as perdas da empresa Uber fatura US$ 6,5 bilhdes em 2016, mas tem prejuizo de US$ 2,8 ...

4 hitps://g1.globo.com/.. fuber-fatura-us-65-bilhoes-em-2016-mas-tem-prejuizo-de-us-2... v
d.17 de abr de 2017 - A liber Technalnaigs teve receita de USS 6.5 bilhdes em 2016 e dobrou suas
Prejuizo do Uber em 2015 pode ter sido de US$ 2,5 bilhdes, afirma ... formou o aplicativo de
https:/fcanaltech.com.br » Seguranca » Espionagem « I
25 de jan de 2016 - Além disso, o prejuizo de 2015 ndo ameaca a sequéncia da empresa, que
possuiria reservas de US$ 4,15 bilhdes em 30 de junho do dltimo

Esse é o grande papel do BSC em organizagdes! Ele da atencao a indicadores especificos que
permitem que o gestor consiga orientar seu negocio de forma segura e satisfatoria, reduzindo a
margem para erros. Ele ndo é um fim por si s6, mas é uma ferramenta de gestao que pode ser
utilizada ndo somente para medir o desempenho organizacional, mas também para estabelecer
metas, remuneracao, alocagao de recursos, planejamento, orcamento, feedback, entre outros.

O BSC é composto por alguns aspectos, quais sejam: mapa estratégico, objetivo estratégico,
indicadores, metas e planos de acao.

ASPECTOS | DESCRIGAO

: Trata-se da representacdo visual das relagdes de causa e efeito entre os objetivos
BTN [A (KN estratégicos, nas quatro perspectivas estratégicas compreendidas pelo BSC. Ele representa
como a empresa cria valor e é um elo entre a estratégia e a execucdo.

Trata-se dos objetivos previamente definidos pela organizacdo, que devem ser baseados

LAY I[N nas aspiragdes a longo prazo.

Trata-se de indicadores que medem o sucesso do alcance do objetivo. Independentemente
[[[1][HINIH2W dos tipos de indicadores escolhidos para cada meta, eles precisam ser claros, de facil
obten¢do e mensuraveis.

Trata-se do proposito que fara parte do percurso até o alcance do objetivo estratégico.

METAS
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Trata-se do conjunto de medidas e agdes necessarias escolhidas para alcangar os objetivos

TV WOR estratégicos.

Dentre os beneficios do BSC, podemos mencionar: permitir melhor visualizagao do futuro; permitir
a melhoria de resultados; colocar em pratica planos de a¢do; melhoria continua da qualidade e do
desempenho; monitorar, medir e direcionar a¢oes; favorecer a comunicagao e o feedback entre a
equipe; promover ajustes e corre¢oes nos planos de agao; alinhar indicadores-chave com os
objetivos estratégicos da organizagao; estimular uma cultura de aprendizado.

Legal, galera... mas ainda ndao chegamos na parte mais importante do BSC! Que parte é esse,
professor? E a parte da teoria que vai fazé-los acertar uma quantidade enorme de questdes. Fala
logo, professor... estou sedento por conhecimento! Bem, vamos falar agora sobre as quatro
perspectivas: primeira, aprendizagem e crescimento; segunda, processos internos; terceira,
clientes; e quarta, financeira.

APRENDIZAGEM E
CRESCIMENTO

Conhecimentos e habilidades dos
empregad ao fundamentais para
inovacoes e melhorias.

PROCESS0S
FINANCEIRA INTERNOS

Maior satisfacao O S

CLIENTES

Melhores processos de
trabatho cond ma
clientes mais satisfeitos.

= Aprendizagem e Crescimento:

Trata-se do foco na avaliagdo da satisfacao interna dos colaboradores. Procura pautar os ativos
intangiveis conquistados, ou seja, aqueles que ndo sao financeiros, mas fazem parte do
desenvolvimento da organizacao ao pensar em um futuro de sucesso. Os objetivos e medidas de
infraestrutura necessarios para atingir com sucesso os objetivos também entram nesse aspecto. E
preciso questionar constantemente a capacidade da empresa de crescimento e melhoria.
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= Processos Internos:

Trata-se de identificar e tratar os processos mais criticos para que os objetivos dos acionistas sejam
alcancados. Ha um foco na qualidade dos processos realizados, assim como no seu grau de
inovacao. A produtividade, tecnologia, custo e tempo de desenvolvimento devem ser analisados
com foco na constante reparacao de erros, melhoria e exceléncia dos processos. A eficiéncia é uma
consequéncia do engajamento da equipe.

=  (Clientes:

Trata-se da verificacdo da participacdo da empresa no mercado e a satisfacdo dos clientes. E
importante identificar os stakeholders e selecionar os resultados que serdao avaliados, como
participacao de mercado, aquisi¢ao, retencao, satisfacao e rentabilidade. Ha um foco na busca por
caracteristicas que atrairdo o publico, como caracteristicas do produto, a relagdo com o cliente e a
imagem e reputacao —além de saber qual é a visao dos clientes sobre a empresa.

= Financeira:

Essa perspectiva tem o objetivo de analisar os impactos das decisdes estratégicas nas metas
estabelecidas. E necessario esclarecer os objetivos financeiros a longo prazo, ligando-os a um plano
de acdo que esteja atrelado aos processos financeiros, aos clientes, aos processos internos e
também aos funcionarios e sistemas para se chegar num resultado satisfatério. Logo, deve-ser
refletir sobre a visdo que a empresa quer passar e qual ela realmente esta passando.

Os indicadores financeiros ndo sao deixados de lado, pelo contrario. Eles sdo muito importantes e
geralmente sdo um sintoma do que esta dando certo e do que esta dando errado na organizagao.
O objetivo ndo é ignorar a existéncia dessa perspectiva, mas mostrar que as outras sao tao
importantes quanto. Na perspectiva financeira, o sucesso pode ser medido pela lucratividade, pelo
crescimento da empresa e pelo aumento do valor.

Galera, vamos resumir nosso papo! O BSC é uma ferramenta de analise de desempenho e
planejamento que permite alinhar objetivos estratégicos com as metas de uma organizagao e com
acoes operacionais por meio de perspectivas (financeira, clientes, processos internos e
aprendizado/crescimento) para atingir objetivos estratégicos, que podem ser medidos por meio de
indicadores inter-relacionados e formando um conjunto coeso e interdependente.

Nos modelos tradicionais, as medi¢cdes de desempenho estdao focadas na estrutura produtiva,
enquanto que no BSC existe a preocupagao de criar medidas para avaliar o desempenho do ciclo de
inovacao, operacao e pos-venda, permeando toda a cadeia de valor da organizagao. Ele ajuda a
esclarecer e traduzir a visao e a estratégia, comunicar e associar objetivos e medidas, planejar,
estabelecer metas e alinhar expectativas.
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Detalhando um pouco mais, abaixo temos o exemplo de mapa estratégico. Os indicadores do BSC
estabelecem uma relagdo de causa e efeito entre os vetores e o resultado da estratégia e a adogao
do mapa estratégico ajudar a integrar as perspectivas para se ter uma visao melhor sobre o
desempenho de uma organizagdo. Vejam na imagem como tudo comeca no capital humano,
informacional e organizacional até chegar ao valor de longo prazo para os acionistas.

Estratégia de Produtividade ‘ Estratégia de Crescimento ‘
Valor a longo prazo para os
acionistas
Perspectiva
Financeira
Melhorar a estrutura de Aumentar a utilizagao E;"’.":';“d Aumentar o valor para
custos de atives eporunicades ca os cliantas
racaita
./:\ (/.. PN fl\
Proposicio de valor para o cliente
Perspectiva do
Cliente | Prego Qualidade Disponibilidade Selecdo Funcionalidade Servigos Parcerias Marca ‘
Atributos do produto & dos servigos Relaclonamenta Imagem
s o -
“ |\. ./|/|\ -/.\\ r/.\.\
Perspectiva de Processos de Processos
Erree gestio Processos de Processos de regulatorios e
N gestao de clientes inovagao ..
Internos operacional sociais
- - -
__________________________ Zz rx___________‘] [-L____________/_ P S
Perspectiva de
Aprendizado e Capital humano Capital da Capital
Crescimento informacgao organizacional
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O Mapa Estratégico e 0 BSC constituem-se numa poderosa ferramenta para realizar o alinhamento
da Tl ao negocio e para desdobrar os objetivos estratégicos de Tl em iniciativas que contribuam
para o atendimento aos objetivos. As iniciativas ou os projetos a serem implantados podem estar
refletidos no portfdlio de Tl. Em Tl, o BSC deve ser usado durante o planejamento da tecnologia da
informacao, assim como na gestao do dia a dia da realizacdo da estratégia de Tl.

a PG-DF (Analista - Desenvolvimento de Sistemas) Governanca - 2022 (Pré-Edital) 9
www.estrategiaconcursos.com.br 55




Equipe Informética e Tl, Fernando Pedrosa Lopes
Aula 00

QUESTOES COMENTADAS — DIVERSAS BANCAS

1. (FGV | SEFAZ-AM - 2022) O maddulo Scorecard and Strateqgy Management do Business
Intelligence Enterprise Edition da Oracle permite que analistas desenvolvam Balanced
Scorecards. O madulo fornece perspectivas padrao, em que o analista podera definir estratégias
e estruturas que assegurem estabilidade e sucesso em todas as perspectivas do negdcio.

As quatro perspectivas padrdo sdo:

a) economica - financeira — custos — KPI.

b) econémica — cliente — materiais — desempenho.

c) economica — cliente — fluxo de trabalho — crescimento.

d) financeira — cliente — parceiros — aprendizado e crescimento.

e) financeira — cliente — processo interno — aprendizado e crescimento.

Comentarios:

As quatro perspectivas sdo: Financeira; Cliente; Processos Internos; e Aprendizado e Crescimento.

Estratégia de Produtividade Estratégia de Crescimento

Valor a longo prazo para os
acionistas

Perspectiva

Financeira

Malhorar & @stiitura de Aumentar a utilizacio
custos de ativos

Expandir as
oportunidades de
racalta

Aumentar o valor para
os cliantes

Proposicie de valor para o cliente

Perspectiva do .
Qualidade

Cliente ‘ Prego Disponibilidade Selecdo Funcionalidade Servigos Parcerias Marca |
Atributos do produto & dos servigos Relaclonamento Imagem
Perspectiva de Processos de P d P d Processos
Processos gestio rocessos oe rocessos de regulatérios e
. gestio de clientes inovagao .
Internos operacional sociais
Perspectiva de
Aprendizado e Capital humano _Capnal d_a Cafp'ta.l
Crescimento informacgao organizacional
Gabarito: Letra E
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2. (FCC |/ TRT-PB - 2014 - Item | — Adaptado) O BSC é embasado em quatro perspectivas
(financeira, clientes, processos internos e aprendizado/crescimento), formando um conjunto
coeso e interdependente, com seus objetivos e indicadores se inter-relacionando e formando
um fluxo ou diagrama de causa e efeito que se inicia na perspectiva do aprendizado e
crescimento e termina na perspectiva financeira.

Comentarios:

O Balanced ScoreCard (BSC) é realmente embasado em quatro perspectivas (financeira, clientes,
processos internos e aprendizado/crescimento), formando um conjunto coeso e interdependente,
com seus objetivos e indicadores se inter-relacionando e formando um fluxo ou diagrama de causa
e efeito que se inicia na perspectiva do aprendizado e crescimento e termina na perspectiva
financeira.

Gabarito: Correto

3. (AOCP | TCE-PA - 2012) Uma das ferramentas responsaveis em auxiliar na analise de
desempenho é

a) ITIL.

b) CobiT.

c) SWOT.

d) BSC.

e) Plano Diretor.

Comentarios:
O BSC é um modelo de avaliacdo e de desempenho organizacional. Ele é uma ferramenta
facilitadora — como um painel de controle — que ajuda a equipe a se desenvolver para alcangar

objetivos comuns.

Gabarito: Letra D

4. (CESPE/INMETRO -2010) Com relacao ao balanced scorecard (BSC), assinale a op¢ao correta.

a) O BSC é uma ferramenta Util para levantar cenarios e descobrir pontos fortes e fracos de uma
empresa de forma pro-ativa no curto e no longo prazos.

b) Essa ferramenta permite aos executivos associar os objetivos estratégicos com as metas de
longo prazo e orgamentos anuais.
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c) O BSC é uma ferramenta de apoio, centrada na area operacional, para acompanhar e
monitorar as evolu¢des das decisoes da empresa.

d) Para alcancar a visao de uma organizacao, a questao de como sera sustentada a capacidade
de mudar e melhorar a organizacao €, no BSC, pertinente a perspectiva dos processos internos.

e) O BSC permite alinhar metas departamentais com metas pessoais, operacionais e
estratégicas.

Comentarios:

Clientes Processos g
i1l s 111
iripobdling Visao e Pammsenne 522 2
devemos nos E t t é . —=—1"1
m 1 strategia Slentes,em quss ]
S et

¥

Aprendizado e
Crescimento

Objetvos.
Métricas
Avos
Iniciativas

*Para atingir nossa
viso, como
conseguiremos.
manter nossa

mudar e melhorar?”

(@) Errado. Pontos fortes e fracos é Analise SWOT; (b) Correto. De fato, ela auxilia a associar os
objetivos estratégicos com as metas de longo prazo e or¢gamentos anuais; (c) Errado. Nao é
centrada na area operacional, mas na area estratégica; (d) Errado. Conforme mostra a imagem
acima, isso é pertinente a perspectiva de aprendizado/crescimento; (e) Errado. Essa ferramenta
permite alinhar metas corporativas com metas departamentais e taticas, além de permitir aos
executivos associar os objetivos estratégicos com as metas de longo prazo e or¢amentos anuais.

Gabarito: Letra B

5. (IADES / ARCON-PA -2018) Com relagao ao balanced scorecard (BSC), assinale a alternativa
correta:

a) O BSC representa um sistema gerencial focado na gestao operacional do negdcio.

b) O BSC proporciona as organiza¢des um sistema tatico de gestdo, por meio de indicadores e
objetivos de carater operacional.

c) O BSC permite a organizagdo elaborar um plano estratégico, expresso por meio de
perspectivas, para atingir objetivos estratégicos, que podem ser medidos por indicadores de
desempenho.

d) As perspectivas propostas por Kaplan e Norton para um BSC, na proposta inicial, eram:
financeira, cliente, processos externos e estratégia.
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e) Em um plano estratégico, a visao e a missao de uma organiza¢ao devem ser elaboradas com
base nas iniciativas dos colaboradores da organizacao.

Comentarios:

(a) Errado. O BSC representa um sistema gerencial focado na gestao eperacional estratégica do
negocio; (b) Errado. O BSC proporciona as organiza¢des um sistema tdtiee estratégico de gestao,
por meio de indicadores e objetivos de carater operacional; (c) Correto. O BSC permite a
organizacao elaborar um plano estratégico, expresso por meio de perspectivas, para atingir
objetivos estratégicos, que podem ser medidos por indicadores de desempenho; (d) Errado. As
perspectivas propostas por Kaplan e Norton para um BSC, na proposta inicial, eram: financeira,
cliente, preecesses—externos—e—estratégia, processos internos e aprendizagem/crescimento; (e)
Errado. Em um plano estratégico, a visao e a missao de uma organizagao devem ser elaboradas com
base nas iniciativas dos eelaberaderes administradores da organizacao.

Gabarito: Letra C

6. (CESPE / TCE-ES - 2013) No que se refere ao planejamento estratégico de Tl e ao balanced
scorecard (BSC), assinale a opgao correta

a) O BSC reflete o equilibrio entre os objetivos de curto e de longo prazo, entre medidas
financeiras e ndo financeiras, pois suas perspectivas sao clientes, financeira, objetivos internos
e conhecimento.

b) O BSC é um método desenvolvido especificamente para o planejamento da area de Tl de uma
empresa e tem implicagoes diretas na definicao de sistemas de informacao com impacto
estratégico.

c) O BSC é um método utilizado para medicao e gestao das agcdes empresariais, portanto nao
deve ser utilizado juntamente com o planejamento estratégico de TI.

d) O mapa estratégico de Tl desenvolvido por intermédio do BSC é mais estratégico para as
areas de negdcio da empresa que para o planejamento estratégico.

e) A formulacao do BSC é orientada a estratégia, sendo Util para esclarecer e traduzir avisao e a
estratégia, comunicar e associar objetivos e medidas, planejar, estabelecer metas e alinhar
expectativas, inclusive para um plano estratégico de TI.

Comentarios:

(a) Errado. O BSC reflete o equilibrio entre os objetivos de curto e de longo prazo, entre medidas
financeiras e nao financeiras, pois suas perspectivas sao clientes, financeira, ebjetives processos
internos e conhecimento; (b) Errado. Nao foi desenvolvida especificamente para planejamento da
area de TI; (c) Errado. E recomendado que ele seja utilizado juntamente com o planejamento
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estratégico de Tl; (d) Errado. Ele é mais estratégico para o planejamento estratégico do que para as
areas de negocio; (e) Correto. A formulagao do BSC é realmente orientada a estratégia, sendo Util
para esclarecer e traduzir a visdo e a estratégia, comunicar e associar objetivos e medidas, planejar,
estabelecer metas e alinhar expectativas, inclusive para um plano estratégico de TI.

Gabarito: Letra E

7. (CESPE / ABIN - 2010) A falta de integracdo entre as diferentes perspectivas do BSC é um dos
fatores que causam prejuizo ao mapa estratégico.

Comentarios:

Kaplan e Norton (1997) lecionam que para a aplicagdo do BSC nas organizagoes, trés aspectos sao
de fundamental importancia: a integracdo entre as quatro perspectivas, para que estas nao se
tornem isoladas dentro do contexto; o balanceamento entre os graus de importancia das
perspectivas do BSC; e que o BSC seja visto pela organizacdo como um sistema de gestdo
estratégica e ndo somente gestao financeira.

O Balanced Scorecard traz em sua esséncia o balanceamento de quatro perspectivas: financeira,
clientes, processos internos e aprendizado e crescimento. O grande diferencial do BSC &, sem
duvida, esse equilibrio entre as perspectivas. Nesse sentido, a elaboragdao do mapa estratégico pode
ser prejudicada se ndo houver essa integragao no BSC. No entanto, o CESPE viajou e considerou o
item como errado.

Gabarito: Errado

8. (CESPE / ANP - 2013) No BSC, a perspectiva do cliente consiste em identificar e tratar os
processos mais criticos para que os objetivos dos acionistas sejam alcancados.

Comentarios:

Tratar os processos mais criticos para que os objetivos dos acionistas sejam alcancados esta
relacionado com os Processos Internos e, ndo, com a perspectiva do cliente.

Gabarito: Errado

9. (IADES/METRO-DF - 2014) O BSC, acrénimo do inglés Balanced Scorecard, tem como principal
objetivo o alinhamento do planejamento estratégico com as agdes operacionais de uma
empresa. Ele é dividido em quatro dimensdes, ou perspectivas de negocio. Com relagdo a esse
assunto, assinale a alternativa que apresenta as quatro perspectivas do BSC.

a) Aplicagoes; informacgodes; infraestrutura; e, pessoas.

b) Financeira; cliente; processos internos; e, aprendizado e crescimento.
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c) Planejar; adquirir; suportar; e, monitorar
d) Esclarecer; comunicar; planejar; e, melhorar.
e) Forcas; fraquezas; oportunidades; e, ameacas.

Comentarios:

Essa foi facil, bastava lembrar das quatro perspectivas: financeira; cliente; processos internos; e
aprendizado e crescimento.

Gabarito: Letra B

10.(FCC / ELETROBRAS - 2016) Considere o mapa estratégico gerado como resultado parcial da
implantacao do BSC - Balanced ScoreCard em uma empresa do setor elétrico:

ao

f Desenvolvimento Sustentavel
2 sasssssessscsansacssansssssssscsssccssseifEcccesssscscccsccscascnncacancasasassassasasnns
?_: Crescimento  Mais Emprego E‘I;:aa"c::dga Reducao de :xpgnlsio::':
§ Econémico e Renda e tarifas sob controle Geragao de Valor
& semsrssessumsmssanssmsanssssmmsstensena TS
3
§ Ampliagdao do mercado consumidor
: i@ i_i i3
8
@ e . Gestio nsdo
82 R“"°"Tb"';.da‘:; Scckl Empresarial e Inovagéo dnE:p. redes de
8% STl Produtividade transmissio
[
o
.................... R
] Infraestrutura Disponibilidade de Recursos
3. - - -
PR
@ “ Desenvolvimento de novas
© Lideranca Ambientes Institucional
a Empresarial e Regulatério tecnologlz::alzitt:r;gglcaqao w4

D:

As 4 dimensdes denominadas Bases do Desenvolvimento, Processos e Atividades, Mercado e
Resultados, correspondem, correta e respectivamente, as 4 dimensdes basicas do BSC:

a) Objetivos estratégicos; Indicadores; Meta; Planos de A¢oes.

b) Aprendizado e crescimento; Processos internos; Clientes; Financas.
c) Processos internos; Crescimento; Mercado; Orcamento.

d) Planos de A¢oes; Metas; Indicador; Objetivos estratégicos.

e) Processos internos; Aprendizado e crescimento; Clientes; Financas.

Comentarios:

Essa também foi facil, mais uma vez bastava lembrar das quatro perspectivas: aprendizado e
crescimento; processos internos; clientes; e financas.

Gabarito: Letra B
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11.(AOCP | MPE-BA - 2014) Balanced Scorecard (BSC) é utilizado para a gestao de desempenho.
Ele foi desenvolvido pelos professores da Harvard Business School, Robert Kaplan e David
Norton, em 1992. As quatro perspectivas que o BSC classico considera para a medi¢ao de
desempenho sdo:

a) Externa, Fornecedores, Clientes, Aprendizado e Crescimento.

b) Financeira, Clientes, Processos Internos, Aprendizado e Crescimento.

¢) Humana, Financeira, Processos Externos, Aprendizado e Crescimento.

d) Fornecedores, Clientes, Processos Internos, Aprendizado e Crescimento.

e) Novos Entrantes, Fornecedores, Processos Internos, Aprendizado e Crescimento.

Comentarios:

Adivinhem so! Mais uma questdo idéntica em que bastava lembrar das quatro perspectivas:
financeirg; clientes; processos internos; aprendizado e crescimento.

Gabarito: Letra B

12.(IADES / CRF-TO - 2019) O Balanced Score Card (BSC) é uma metodologia de medicao e gestao
de desempenho.

Disponivel em: https://pt.wikipedia.org/wiki/Balanced_scorecard. Acesso em: 30 dez. 2018.
Quais sao as quatro perspectivas do BSC?

a) De negdcios, de objetivos, de processos internos e de revisao.

b) Financeira, de mercado, de processos internos e de aprendizado.
c) Financeira, de objetivos, de processos de revisao e de regulagao.
d) De tempo, de atividades, de trabalho e de regulagao.

e) Ajustada, aleatdria, de riscos e de manutengao.

Comentarios:
Opa, essa questao tem uma novidade! Ele chama a perspectiva de clientes de perspectiva de
mercado. De todo modo, trata-se das perspectivas financeira; de mercado; de processos internos;

e de aprendizado.

Gabarito: Letra B

13.(IBFC / TJ-PE - 2017) Ao estudar o BSC (Balanced Scoredcard), para sua implantacao na
empresa, verificou-se que ele é decomposto em objetivos, indicadores, metas e iniciativas, nas
quatro dimensdes de negocio que sao:
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a) Financeira - Mercado Externo - Processos Internos - Aprendizado e Crescimento
b) Financeira - Mercado Externo - Processos Externos - Treinamento

c) Logistica - Clientes - Processos Internos - Treinamento

d) Logistica - Clientes - Processos Externos - Aprendizado e Crescimento

e) Financeira - Clientes - Processos Internos - Aprendizado e Crescimento

Comentarios:

Voila! Mais uma vez esse tipo de questao: financeira - clientes - processos internos - aprendizado e
crescimento.

Gabarito: Letra E

14.(CESPE /TCE-PA - 2016) A constru¢ao de um BSC em uma organizacao inclui o estabelecimento
da visdao da empresa e sua decomposicao nas perspectivas financeira, de aprendizado e
crescimento, do cliente e de processos internos, além do estabelecimento dos objetivos
estratégicos para todas essas perspectivas.

Comentarios:

Questao impecavel! A construgdo de um BSC em uma organizagdo inclui o estabelecimento da visdo
da empresa? Sim! E sua decomposi¢do nas perspectivas financeira, de aprendizado e crescimento, do
cliente e de processos internos? Sim! Além do estabelecimento dos objetivos estratégicos para todas

essas perspectivas? Sim, também! Perfeito!

Gabarito: Correto

15.(FUNCAB /SES-GO - 2010) Criado e difundido pelos professores Robert Kaplan e David Norton,
o Balanced Scorecard (BSC) foi aclamado pela Harvard Business Review como a principal
inovacao nos Ultimos 75 anos em sistemas de gestdao empresarial. O BSC esta ligado a
implementacao da estratégia de forma completa e efetiva. Uma das principais caracteristicas
do BSC é a construgao de um modelo para descricao e mensuracao da estratégia. Este modelo
foi inicialmente fundamentado sobre quatro perspectivas. Agora suponha uma situagao
hipotética em que o gestor se depara com o seguinte problema: para satisfazer os clientes, em
que processos devemos ser excelentes? Na sua avaliagdo em qual das quatro perspectivas
basicas do BSC se enquadra o problema do gestor?

a) Criagao de Valor.

b) Cliente.

c) Interna.

d) Aprendizado e do Crescimento.
e) Qualidade.
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Comentarios:
A pergunta é: para satisfazer os clientes, em que processos devemos ser excelentes? Logo, o problema
do gestor se encaixa na perspectiva de processos internos, isto €, como melhorar os processos

internos para alcangar nossos objetivos e metas e satisfazer nossos clientes.

Gabarito: Letra C

16.(CESPE / ABIN - 2010) Por meio do processo de elaboragao do mapa estratégico, as empresas
podem indicar os scorecards nas quatro perspectivas do BSC.

Comentarios:

O Mapa Estratégico é uma representacgao visual das relagdes de causa e efeito entre os objetivos
estratégicos, nas quatro perspectivas estratégicas compreendidas pelo BSC. Ele representa como
a empresa cria valor e € um elo entre a estratégia e a execu¢do. Em outras palavras, o mapa
estratégico indica caminhos e a¢des estratégicas para se alcancar cada uma das perspectivas do
BSC de uma forma logica e concatenada. Logo, trata-se do inverso: por meio do processo de
elaboracao do BSC, as empresas podem indicar os scorecards nas quatro perspectivas e gerar o
mapa estratégico.

Gabarito: Errado

17.(CESPE |/ EBSERH - 2013) O BSC (Balanced Scorecard) mantém uma visao integrada e
balanceada da organizagdo; entre as suas quatro perspectivas, uma delas, denominada
processos externos, tem a visdo externa da organizagao.

Comentarios:

N3o existe uma perspectiva chamada processos externos, mas processos internos. E ela tem uma
visdo interna da organizacao.

Gabarito: Errado

18.(CESPE / IPHAN - 2018) A perspectiva financeira do BSC (Balanced Scorecard) esclarece como
a organizacao é vista pelos seus clientes e como ela deve atender suas necessidades e seus
objetivos financeiros.

Comentarios:

Na verdade, a perspectiva clientes do BSC esclarece como a organizagao € vista pelos seus clientes
e, ndo, a perspectiva financeira.
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Gabarito: Errado

19.(FCC / TRT-SE - 2016) Objetivando uma significativa mudanca em sua forma de atuagao
tradicional, determinada organizag¢ao publica decidiu instituir um modelo de gestao estratégica
utilizando, como suporte metodoldgico, o Balanced Scorecard — BSC. Logo na primeira etapa
de aplicagao, referida organizacao foi instada a identificar, olhando para o futuro, como
pretende ser reconhecida por colaboradores, clientes, fornecedores e pela prépria sociedade.
De acordo com a visao do BSC, esse aspecto da organizagao a ser identificado corresponde:

a) a missao.

b) a valores.

C) a visao.

d) ao mapa estratégico.
e) a analise externa.

Comentarios:
Identificar, olhando para o futuro, como pretende ser reconhecida por colaboradores, clientes,
fornecedores e pela propria sociedade corresponde a visdao (lembram do exemplo de visdao da

empresa de energia?).

Gabarito: Letra C

20.(CESPE | FUNPRESP-EXE - 2016) As quatro perspectivas do BSC (Balanced Scorecard) — de
aprendizado e de conhecimento; dos clientes; financeira; e de processos internos —
estabelecem relagdes de causa e efeito, de modo que medidas, metas e iniciativas sao tragadas
para cada uma dessas perspectivas.

Comentarios:

Aprendizado e Conhecimento? Nao, Aprendizado e Crescimento!

Gabarito: Errado

21.(FCC/TRT-RO e AC - 2016) Considere que uma organizagao tenha os sequintes objetivos de Tl:

I. Uso adequado de aplicativos, informacdes e solugdes tecnoldgicas.

Il. Conhecimento, expertise e iniciativas para inovacao dos negocios.

lll. Disponibilidade de informagodes Uteis e confidveis para a tomada de decisao.
IV. Alinhamento da estratégia de negdcios e de TI.

Estes objetivos de Tl sdo relacionados, correta e respectivamente, com as dimensdes do BSC:
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a) Interna - Treinamento e Crescimento - Cliente - Financeira.
b) Cliente - Financeira - Treinamento e Crescimento - Interna.
c) Treinamento e Crescimento - Cliente - Financeira - Interna.
d) Financeira - Interna - Treinamento e Crescimento - Cliente.
e) Cliente - Treinamento e Crescimento - Interna - Financeira.

Comentarios:

Uso adequado de aplicativos, informagdes e solugdes tecnoldgicas é da perspectiva cliente;
conhecimento, expertise e iniciativas para inovacao dos negocios é da perspectiva aprendizagem e
crescimento; disponibilidade de informagdes Uteis e confiaveis para a tomada de decisdo é da

perspectiva interna; e alinhamento da estratégia de negdcios e de Tl é da perspectiva financeira.

Gabarito: Letra E

22.(CESPE / SERPRO - 2010) O Balanced Scorecard enfoca as organizagdes sob as seguintes
perspectivas: financeira, do cliente e dos processos internos. Entretanto, ndo inter-relaciona
causa e efeito entre objetivos e indicadores.

Comentarios:

Conforme vimos em aula, os indicadores do BSC estabelecem uma relagdo de causa e efeito entre
os vetores e o resultado da estratégia e a ado¢do do mapa estratégico ajudar a integrar as
perspectivas para se ter uma visao melhor sobre o desempenho de uma organizac¢do. Logo, ele

inter-relaciona — sim — causa e efeito entre objetivos e indicadores.

Gabarito: Errado

23.(FCC/SEFAZ-GO - 2018) O Balanced Scorecard propicia o alinhamento das iniciativas (projetos,
acoes ou servicos) de Tl aos objetivos estratégicos do negodcio, considerando quatro
perspectivas principais: Financeira, Clientes,

a) Governanga e Seguranca da informagao.

b) Ambiente externo e Gestao de pessoas.

c) Mercado de servicos e Gestao da qualidade.

d) Processos internos e Aprendizado e crescimento.
e) Processos externos e Auditoria externa.

Comentarios:

Mais uma questao em que bastava saber as quatro perspectivas: financeira, clientes, processos
internos e aprendizado/crescimento.
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Gabarito: Letra D

24.(PUC-RS / TJ-MS -2017) Ao se analisar a estrutura do BSC (Balanced Scorecard) verifica-se que
ele possui quatro perspectivas, que sao respectivamente:

(1) Perspectiva dos Processos Internos.

(2) Perspectiva do Aprendizado e Crescimento.
(3) Perspectiva do Planejamento.

(4) Perspectiva Financeira.

(5) Perspectiva dos Clientes.

Assinale a alternativa correta.

a) da relacao apresentada somente sdo aplicados 01, 2,3 e 4
b) da relacao apresentada somente sdo aplicados o1, 2,4 e 5
c) darelagdo apresentada somente sdo aplicadoso 2,3, 4 e 5
d) da relagdo apresentada somente sdo aplicadoso 1, 2,3 e 5
e) da relacao apresentada somente sdo aplicados 01,3, 4 e 5

Comentarios:
(1) Correto, trata-se de uma perspectiva do BSC; (2) Correto, trata-se de uma perspectiva do BSC;
(3) Errado, ndo se trata de uma perspectiva do BSC; (4) Correto, trata-se de uma perspectiva do

BSC; (5) Correto, trata-se de uma perspectiva do BSC.

Gabarito: Letra B

25. (FCC/ Prefeitura de Teresina/Pl —2016) O Balanced Scorecard compreende 4 perspectivas que
visam, cada uma delas, responder uma questado basica. A questao basica a ser respondida pela
perspectiva:

a) dos Clientes é como se pode melhorar e agregar valor a empresa.

b) de Negdcios é que resultados devem ser apresentados aos stakeholders.
c) dos Clientes é como eles veem a empresa.

d) Financeira é como se pode melhorar e agregar valor a empresa.

e) de Aprendizado e Crescimento é como os clientes veem a empresa.

Comentarios:

(a) Errado, a questdo trata da perspectiva Processos Internos; (b) Errado, essa caracteristica ndo
trata de nenhuma perspectiva; (c) Correto, a perspectiva dos clientes trata de como os clientes
veem a empresa; (d) Errado, a questdo trata da perspectiva Processos Internos; (e) Errado, a
questdo trata da perspectiva Clientes.
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Gabarito: Letra C

26.(QUADRIX | COBRA - 2014) Os sistemas tradicionais de medicdo de desempenho
normalmente nao fornecem aos gestores uma visao abrangente da organizagao. O ambito de
aplicagdo dessa ferramenta é exceder o ambito de atuacao tradicional de medicdes, e as
ligacdes das metas financeiras da empresa com os dispositivos que determinam os resultados
para o sucesso de uma empresa e seu futuro promissor. A maioria dos indicadores proporcionam
aos gestores um panorama rapido e abrangente de toda a empresa. Porém, o ERP da Oracle
possui um modulo de implementacdo em que é possivel incluir indicadores financeiros que
mostram o resultado das agdes do passado e os complementam com os indicadores
operacionais, relacionando-os com a satisfacao dos clientes, com os processos internos e com a
capacidade da organizagao de melhorar e obter mais conhecimento com tais informagoes. Qual
alternativa é relacionada ao modulo descrito?

a) Enterprise Resource Plonning (ERP).

b) Business Intelligence (BI).

c) Customer Relationship Management (CRM).
d) Balanced Scorecard (BS).

e) Supply Chain Management (SCM).

Comentarios:
A questao nos da varias dicas para responder:

Os sistemas tradicionais de medicdo de desempenho normalmente ndo fornecem aos gestores uma
visdo abrangente da organizagdo. O ambito de aplicagdo dessa ferramenta é exceder o Gmbito de
atuagdo tradicional de medicoes, e as ligagoes das metas financeiras da empresa com os dispositivos
que determinam os resultados para o sucesso de uma empresa e seu futuro promissor. A maioria dos
indicadores proporcionam aos gestores um panorama rdpido e abrangente de toda a empresa. Porém,
0 ERP da Oracle possui um mddulo de implementagdo em que é possivel incluir indicadores financeiros
que mostram o resultado das agoes do passado e os complementam com os indicadores operacionais,
relacionando-os com a satisfacdo dos clientes, com os processos internos e com a capacidade da
organizagdo de melhorar e obter mais conhecimento com tais informagoes.

Dessa forma, a questdo so pode estar tratando de Balanced ScoreCard!

Gabarito: Letra D

27.(IESES / IFC-SC - 2014 — ITEM 1) BSC (Balanced Scorecard) é uma metodologia de medicao e
gestao de desempenho, criada em 1992 por Robert Kaplan e David Norton. Seu objetivo é reunir
os elementos-chave para poder acompanhar o cumprimento da estratégia.
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Comentarios:
Perfeito! Trata-se de uma metodologia de medicao e gestao de desempenho, realmente foi criada
por Kaplan e Norton, e objetiva reunir elementos para acompanhar o cumprimento da estratégia

da organizacao.

Gabarito: Correto

28.(CESPE | TCE-ES - 2016) No que se refere ao planejamento estratégico de Tl e ao balanced
scorecard (BSC), assinale a opgao correta.

a) O BSC reflete o equilibrio entre os objetivos de curto e de longo prazo, entre medidas
financeiras e ndo financeiras, pois suas perspectivas sao clientes, financeira, objetivos internos
e conhecimento.

b) O BSC é um método desenvolvido especificamente para o planejamento da area de Tl de uma
empresa e tem implicagoes diretas na definicao de sistemas de informacao com impacto
estratégico.

c) O BSC é um método utilizado para medicao e gestao das agcdes empresariais, portanto nao
deve ser utilizado juntamente com o planejamento estratégico de TI.

d) O mapa estratégico de Tl desenvolvido por intermédio do BSC é mais estratégico para as
areas de negdcio da empresa que para o planejamento estratégico.

e) A formulacao do BSC é orientada a estratégia, sendo Util para esclarecer e traduzir avisao e a
estratégia, comunicar e associar objetivos e medidas, planejar, estabelecer metas e alinhar
expectativas, inclusive para um plano estratégico de TI.

Comentarios:

(a) Errado. Na verdade, suas perspectivas sao clientes, financeira, ebjetives processos internos e
conhecimente aprendizado e crescimento; (b) Errado. Ele definitivamente ndo foi desenvolvido
para a area de tecnologia da informacao; (c) Errado. O principal objetivo esta no alinhamento do
planejamento estratégico com as ac¢des operacionaisda empresa, logo pode ser utilizado
juntamente com o planejamento estratégico de tecnologia da informacao; (d) Errado. O mapa
estratégico € uma representacao visual das relagdes de causa e efeito entre os objetivos
estratégicos, logo é mais estratégico para o planejamento estratégico que para as areas de negocio
da empresa; (e) Correto. E realmente orientada a estratégia e Util para esclarecer a visdo e a
estratégia da organizagao, entre outras caracteristicas.

Gabarito: Letra E
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29.(CETRO / ANVISA -2013) Com base no BSC (Balanced Scorecard), analise as assertivas abaixo.

l. E uma ferramenta de administracdo focada no equilibrio organizacional que se baseia em
Finangas, Clientes, Processos Internos e Aprendizagem.

Il. As medidas de desempenho devem ser oriundas dos objetivos estratégicos da empresa e das
exigéncias competitivas.

lll. Foi ampliado para criar organizagoes focadas na estratégia.
E correto o que se afirma em:

a) lelll, apenas.
b) I e ll, apenas.
c) Il elll, apenas.
d) I, llelll.

e) ll, apenas.

Comentarios:

(1) Correto. Ele se baseia no equilibrio organizacional que se baseia nessas quatro perspectivas; (Il)
Correto. O BSC é uma metodologia de gestao estratégica, esclarecendo a visao organizacional e
estabelecendo um equilibrio entre os objetivos de curto e longo prazos; Correto. Ele auxilia as
organizagdes a se focarem na estratégia. Professor, mas a questdo ndo diz que cria organizagbes?
Realmente, é uma redagao péssimal!

Gabarito: Letra D

30.(CESPE /| SERPRO - 2013) A informacao resultante do trabalho das pessoas gera o
conhecimento necessario para possibilitar oportunidades no mercado.

Comentarios:

N3o faz sentido que o conhecimento resultante do trabalho das pessoas possibilite oportunidades
no mercado, que sdo aspectos externos a organizagao.

Gabarito: Errado

31.(CESPE / SERPRO - 2013) O BSC (Balanced Scorecard) é um projeto de métricas e controle
utilizado por toda a organizacao.

Comentarios:
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O BSC é um método e, ndo, um projeto; ademais, ele trata de indicadores de desempenho e, ndo,
métricas e controles. Logo, o Balanced Scorecard tem como principal caracteristica possibilitar o
acompanhamento da gestao estratégica por meio de indicadores de desempenho.

Gabarito: Errado

32.(CESPE / SERPRO - 2013) A visdo empresarial de uma organizagao pode ser monitorada com
base em indicadores apropriados que permitam descrever sua evolugdo financeira, o
comportamento dos seus clientes, o desenvolvimento dos seus processos internos e o nivel de
aprendizado e crescimento da empresa.

Comentarios:

Perfeito, perfeito, perfeito! A visdo empresarial pode realmente ser monitorada em indicadores
apropriados que permitam descrever sua evolucdo financeira (Perspectiva Finangas), o
comportamento dos seus clientes (Perspectiva Clientes), o desenvolvimento dos seus processos
internos (Perspectiva Processos Internos) e o nivel de aprendizado e crescimento da empresa
(Perspectiva Aprendizado e Crescimento).

Gabarito: Correto

33.(CESPE / TRE-RJ-2012) No planejamento estratégico de negdcio da organizacao, a ferramenta
Balanced Scorecard (BSC) deve ser usada para a formulagao preliminar da estratégia, na forma
de objetivos e indicadores.

Comentarios:

Opaaaaaaa.... a estratégia é definida antes da aplicagdo do Balanced ScoreCard (BSC)!

Gabarito: Errado

34.(FUMARC / BDMG - 2011) Em relacao ao alinhamento estratégico de Tl com o negdcio e
Balanced Scorecard (BSC), analise as seguintes afirmativas:

I. O alinhamento estratégico de Tl é bidirecional, ou seja, tanto ¢ influenciado pela estratégia de
negdcio quanto pode influencia-la.

Il. O Balanced Scorecard (BSC) permite o alinhamento das iniciativas de Tl (projetos, acoes e
servicos) aos objetivos estratégicos do negdcio nas perspectivas financeira, do cliente, dos
processos internos e de aprendizado e crescimento.

lll. O Mapa Estratégico é uma representacao visual das relacdes de causa e efeito entre os
objetivos estratégicos nas quatro perspectivas do Balanced (BSC).
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Marque a alternativa CORRETA:

a) apenas as afirmativas | e Il sdo verdadeiras.
b) apenas as afirmativas | e lll sdo verdadeiras.
c) apenas as afirmativas Il e lll sdo verdadeiras.
d) todas as afirmativas sao verdadeiras.

Comentarios:

(1) Correto. Atualmente, o alinhamento estratégico é bidirecional, ou seja, da estratégia do negocio
para a estratégia de Tl e vice-versa, pois a Tl pode potencializar estratégias de negdcio que seriam
impossiveis de serem implantadas sem o auxilio da tecnologia da informacao; (Il) Correto. O BSC
realmente permite o alinhamento das iniciativas de Tl aos objetivos estratégicos do negdcio em
suas quatro perspectivas; (lll) Correto. O Mapa Estratégico é, de fato, uma representacao visual das
relagdes de causa e efeito entre os objetivos estratégicos em suas quatro perspectivas.

Gabarito: Letra D

35.(CESPE / ABIN - 2010) O diagrama abaixo representa um modelo de mapa estratégico.
operacional

perspectiva de

Processos ‘ ;
micmaos

perspectiva de *

perspectiva
financeira

aprendizado @

— w

Comentarios:

O mapa estratégico do Balanced Scorecard explicita a hipotese da estratégia, e cada indicador se
converte em parte integrante de uma cadeia logica de causa e efeito que conecta os resultados
almejados da estratégia. O mapa estratégico descreve o processo de transformacdo de ativos
intangiveis em resultados tangiveis para os clientes e, por conseguinte, em resultados financeiros.
Essa ferramenta fornece aos executivos um referencial para a descricao e gerenciamento da
estratégia, e pode ser representado como mostrado acima.

Gabarito: Correto
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36.(CESPE / ABIN - 2010) Em um mapa estratégico, os indicadores do BSC estabelecem uma
relagdo de causa e efeito entre os vetores e o resultado da estratégia.

Comentarios:

Opa...de novo! O mapa estratégico do Balanced Scorecard explicita a hipotese da estratégia, e cada
indicador se converte em parte integrante de uma cadeia logica de causa e efeito que conecta os
resultados almejados da estratégia. O mapa estratégico descreve o processo de transformagao de
ativos intangiveis em resultados tangiveis para os clientes e, por conseguinte, em resultados
financeiros. Essa ferramenta fornece aos executivos um referencial para a descricao e
gerenciamento da estratégia.

Gabarito: Correto.

37.(CESPE / SERPRO - 2010) O gestor que utiliza o BSC (Balance Scorecard) como ferramenta de
gestao estratégica privilegia o acompanhamento de aspectos contabeis e financeiros da
organizagao.

Comentarios:

Nao ha privilégio a nenhuma das perspectivas/aspectos — muito menos financeiros.

Gabarito: Errado
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LISTA DE QUESTOES — DIVERSAS BANCAS

1. (FGV | SEFAZ-AM - 2022) O maddulo Scorecard and Strategy Management do Business
Intelligence Enterprise Edition da Oracle permite que analistas desenvolvam Balanced
Scorecards. O maddulo fornece perspectivas padrao, em que o analista podera definir estratégias
e estruturas que assegurem estabilidade e sucesso em todas as perspectivas do negdcio.

As quatro perspectivas padrdo sdo:

a) econdmica - financeira — custos — KPI.

b) econémica — cliente — materiais — desempenho.

¢) economica — cliente — fluxo de trabalho — crescimento.

d) financeira — cliente — parceiros — aprendizado e crescimento.

e) financeira — cliente — processo interno — aprendizado e crescimento.

2. (FCC /| TRT-PB - 2014 - Item | — Adaptado) O BSC é embasado em quatro perspectivas
(financeira, clientes, processos internos e aprendizado/crescimento), formando um conjunto
coeso e interdependente, com seus objetivos e indicadores se inter-relacionando e formando
um fluxo ou diagrama de causa e efeito que se inicia na perspectiva do aprendizado e
crescimento e termina na perspectiva financeira.

3. (AOCP | TCE-PA - 2012) Uma das ferramentas responsaveis em auxiliar na analise de
desempenho é

a) ITIL.

b) CobiT.

c) SWOT.

d) BSC.

e) Plano Diretor.

4. (CESPE/INMETRO -2010) Com relacao ao balanced scorecard (BSC), assinale a opg¢ao correta.

a) O BSC é uma ferramenta Util para levantar cenarios e descobrir pontos fortes e fracos de uma
empresa de forma pro-ativa no curto e no longo prazos.

b) Essa ferramenta permite aos executivos associar os objetivos estratégicos com as metas de
longo prazo e orgamentos anuais.

c) O BSC é uma ferramenta de apoio, centrada na area operacional, para acompanhar e
monitorar as evolu¢des das decisdoes da empresa.
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d) Para alcancar a visao de uma organizagao, a questao de como sera sustentada a capacidade
de mudar e melhorar a organizacao €, no BSC, pertinente a perspectiva dos processos internos.

e) O BSC permite alinhar metas departamentais com metas pessoais, operacionais e
estratégicas.

5. (IADES / ARCON-PA -2018) Com relagao ao balanced scorecard (BSC), assinale a alternativa
correta:

a) O BSC representa um sistema gerencial focado na gestao operacional do negdcio.

b) O BSC proporciona as organiza¢des um sistema tatico de gestdo, por meio de indicadores e
objetivos de carater operacional.

c) O BSC permite a organizagdo elaborar um plano estratégico, expresso por meio de
perspectivas, para atingir objetivos estratégicos, que podem ser medidos por indicadores de
desempenho.

d) As perspectivas propostas por Kaplan e Norton para um BSC, na proposta inicial, eram:
financeira, cliente, processos externos e estratégia.

e) Em um plano estratégico, a visao e a missao de uma organizagao devem ser elaboradas com
base nas iniciativas dos colaboradores da organizacao.

6. (CESPE / TCE-ES - 2013) No que se refere ao planejamento estratégico de Tl e ao balanced
scorecard (BSC), assinale a opgao correta

a) O BSC reflete o equilibrio entre os objetivos de curto e de longo prazo, entre medidas
financeiras e ndo financeiras, pois suas perspectivas sao clientes, financeira, objetivos internos
e conhecimento.

b) O BSC é um método desenvolvido especificamente para o planejamento da area de Tl de uma
empresa e tem implicagoes diretas na definicao de sistemas de informacao com impacto
estratégico.

c) O BSC é um método utilizado para medicao e gestao das agcdes empresariais, portanto nao
deve ser utilizado juntamente com o planejamento estratégico de TI.

d) O mapa estratégico de Tl desenvolvido por intermédio do BSC é mais estratégico para as
areas de negdcio da empresa que para o planejamento estratégico.

e) A formulacao do BSC é orientada a estratégia, sendo Util para esclarecer e traduzir avisao e a
estratégia, comunicar e associar objetivos e medidas, planejar, estabelecer metas e alinhar
expectativas, inclusive para um plano estratégico de TI.

7. (CESPE / ABIN - 2010) A falta de integracdo entre as diferentes perspectivas do BSC é um dos
fatores que causam prejuizo ao mapa estratégico.
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8. (CESPE / ANP - 2013) No BSC, a perspectiva do cliente consiste em identificar e tratar os
processos mais criticos para que os objetivos dos acionistas sejam alcancados.

9. (IADES/METRO-DF -2014) O BSC, acrénimo do inglés Balanced Scorecard, tem como principal
objetivo o alinhamento do planejamento estratégico com as agdes operacionais de uma
empresa. Ele é dividido em quatro dimensdes, ou perspectivas de negocio. Com relagdo a esse
assunto, assinale a alternativa que apresenta as quatro perspectivas do BSC.

a) Aplicagoes; informacgdes; infraestrutura; e, pessoas.

b) Financeira; cliente; processos internos; e, aprendizado e crescimento.
c) Planejar; adquirir; suportar; e, monitorar

d) Esclarecer; comunicar; planejar; e, melhorar.

e) Forcas; fraquezas; oportunidades; e, ameacas.

10.(FCC /| ELETROBRAS - 2016) Considere o mapa estratégico gerado como resultado parcial da
implantacao do BSC - Balanced ScoreCard em uma empresa do setor elétrico:
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As 4 dimensdes denominadas Bases do Desenvolvimento, Processos e Atividades, Mercado e
Resultados, correspondem, correta e respectivamente, as 4 dimensdes basicas do BSC:

a) Objetivos estratégicos; Indicadores; Meta; Planos de A¢oes.

b) Aprendizado e crescimento; Processos internos; Clientes; Financas.
c) Processos internos; Crescimento; Mercado; Orcamento.

d) Planos de A¢des; Metas; Indicador; Objetivos estratégicos.

e) Processos internos; Aprendizado e crescimento; Clientes; Financas.

11.(AOCP | MPE-BA - 2014) Balanced Scorecard (BSC) é utilizado para a gestao de desempenho.
Ele foi desenvolvido pelos professores da Harvard Business School, Robert Kaplan e David
Norton, em 1992. As quatro perspectivas que o BSC classico considera para a medicao de
desempenho sdo:

a PG-DF (Analista - Desenvolvimento de Sistemas) Governanca - 2022 (Pré-Edital) 30
www.estrategiaconcursos.com.br




Equipe Informética e Tl, Fernando Pedrosa Lopes
Aula 00

a) Externa, Fornecedores, Clientes, Aprendizado e Crescimento.

b) Financeira, Clientes, Processos Internos, Aprendizado e Crescimento.

¢) Humana, Financeira, Processos Externos, Aprendizado e Crescimento.

d) Fornecedores, Clientes, Processos Internos, Aprendizado e Crescimento.

e) Novos Entrantes, Fornecedores, Processos Internos, Aprendizado e Crescimento.

12.(IADES / CRF-TO - 2019) O Balanced Score Card (BSC) é uma metodologia de medicao e gestao
de desempenho.

Disponivel em: https://pt.wikipedia.org/wiki/Balanced_scorecard. Acesso em: 30 dez. 2018.
Quais sao as quatro perspectivas do BSC?

a) De negdcios, de objetivos, de processos internos e de revisao.

b) Financeira, de mercado, de processos internos e de aprendizado.
c) Financeira, de objetivos, de processos de revisao e de regulagao.
d) De tempo, de atividades, de trabalho e de regulagao.

e) Ajustada, aleatdria, de riscos e de manutengao.

13.(IBFC / TJ-PE - 2017) Ao estudar o BSC (Balanced Scoredcard), para sua implantacao na
empresa, verificou-se que ele é decomposto em objetivos, indicadores, metas e iniciativas, nas
quatro dimensdes de negocio que sdo:

a) Financeira - Mercado Externo - Processos Internos - Aprendizado e Crescimento
b) Financeira - Mercado Externo - Processos Externos - Treinamento

c) Logistica - Clientes - Processos Internos - Treinamento

d) Logistica - Clientes - Processos Externos - Aprendizado e Crescimento

e) Financeira - Clientes - Processos Internos - Aprendizado e Crescimento

14.(CESPE /TCE-PA - 2016) A constru¢ao de um BSC em uma organizacao inclui o estabelecimento
da visdao da empresa e sua decomposicao nas perspectivas financeira, de aprendizado e
crescimento, do cliente e de processos internos, além do estabelecimento dos objetivos
estratégicos para todas essas perspectivas.

15.(FUNCAB /SES-GO - 2010) Criado e difundido pelos professores Robert Kaplan e David Norton,
o Balanced Scorecard (BSC) foi aclamado pela Harvard Business Review como a principal
inovacao nos Ultimos 75 anos em sistemas de gestdao empresarial. O BSC esta ligado a
implementacao da estratégia de forma completa e efetiva. Uma das principais caracteristicas
do BSC é a construgao de um modelo para descricao e mensuragao da estratégia. Este modelo
foi inicialmente fundamentado sobre quatro perspectivas. Agora suponha uma situagao
hipotética em que o gestor se depara com o seguinte problema: para satisfazer os clientes, em
que processos devemos ser excelentes? Na sua avaliagdo em qual das quatro perspectivas
basicas do BSC se enquadra o problema do gestor?
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a) Criagao de Valor.

b) Cliente.

c) Interna.

d) Aprendizado e do Crescimento.
e) Qualidade.

16.(CESPE / ABIN - 2010) Por meio do processo de elaboragao do mapa estratégico, as empresas
podem indicar os scorecards nas quatro perspectivas do BSC.

17.(CESPE |/ EBSERH - 2013) O BSC (Balanced Scorecard) mantém uma visao integrada e
balanceada da organizagao; entre as suas quatro perspectivas, uma delas, denominada
processos externos, tem a visdo externa da organizagao.

18.(CESPE / IPHAN - 2018) A perspectiva financeira do BSC (Balanced Scorecard) esclarece como
a organizagao é vista pelos seus clientes e como ela deve atender suas necessidades e seus
objetivos financeiros.

19.(FCC / TRT-SE - 2016) Objetivando uma significativa mudanca em sua forma de atuagao
tradicional, determinada organizag¢ao publica decidiu instituir um modelo de gestao estratégica
utilizando, como suporte metodoldgico, o Balanced Scorecard — BSC. Logo na primeira etapa
de aplicagao, referida organizacao foi instada a identificar, olhando para o futuro, como
pretende ser reconhecida por colaboradores, clientes, fornecedores e pela prépria sociedade.
De acordo com a visao do BSC, esse aspecto da organizagao a ser identificado corresponde:

a) a missao.

b) a valores.

) a visao.

d) ao mapa estratégico.
e) a analise externa.

20.(CESPE | FUNPRESP-EXE - 2016) As quatro perspectivas do BSC (Balanced Scorecard) — de
aprendizado e de conhecimento; dos clientes; financeira; e de processos internos —
estabelecem relagdes de causa e efeito, de modo que medidas, metas e iniciativas sao tragadas
para cada uma dessas perspectivas.

21.(FCC/TRT-RO e AC - 2016) Considere que uma organizagao tenha os seguintes objetivos de Tl:
I. Uso adequado de aplicativos, informacdes e solugdes tecnoldgicas.
Il. Conhecimento, expertise e iniciativas para inovacao dos negocios.
lll. Disponibilidade de informacgodes Uteis e confidveis para a tomada de decisao.

IV. Alinhamento da estratégia de negdcios e de Tl.

Estes objetivos de Tl sdo relacionados, correta e respectivamente, com as dimensoes do BSC:
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a) Interna - Treinamento e Crescimento - Cliente - Financeira.
b) Cliente - Financeira - Treinamento e Crescimento - Interna.
c) Treinamento e Crescimento - Cliente - Financeira - Interna.
d) Financeira - Interna - Treinamento e Crescimento - Cliente.
e) Cliente - Treinamento e Crescimento - Interna - Financeira.

22.(CESPE / SERPRO - 2010) O Balanced Scorecard enfoca as organiza¢des sob as seguintes
perspectivas: financeira, do cliente e dos processos internos. Entretanto, ndo inter-relaciona
causa e efeito entre objetivos e indicadores.

23.(FCC/SEFAZ-GO - 2018) O Balanced Scorecard propicia o alinhamento das iniciativas (projetos,
acoes ou servicos) de Tl aos objetivos estratégicos do negodcio, considerando quatro
perspectivas principais: Financeira, Clientes,

a) Governanga e Seguranca da informagao.

b) Ambiente externo e Gestao de pessoas.

c) Mercado de servicos e Gestao da qualidade.

d) Processos internos e Aprendizado e crescimento.
e) Processos externos e Auditoria externa.

24.(PUC-RS / TJ-MS -2017) Ao se analisar a estrutura do BSC (Balanced Scorecard) verifica-se que
ele possui quatro perspectivas, que sao respectivamente:

(1) Perspectiva dos Processos Internos.

(2) Perspectiva do Aprendizado e Crescimento.
(3) Perspectiva do Planejamento.

(4) Perspectiva Financeira.

(5) Perspectiva dos Clientes.

Assinale a alternativa correta.

a) da relacao apresentada somente sdo aplicados 01, 2,3 e 4
b) da relacao apresentada somente sao aplicados o1, 2,4 e 5
c) da relagdo apresentada somente sdo aplicadoso0 2,3, 4 e 5
d) da relagdo apresentada somente sdo aplicadoso 1, 2,3 e 5
e) da relacao apresentada somente sdo aplicados 01,3, 4 e 5

25. (FCC/ Prefeitura de Teresina/Pl —2016) O Balanced Scorecard compreende 4 perspectivas que
visam, cada uma delas, responder uma questdo basica. A questao basica a ser respondida pela
perspectiva:

a) dos Clientes é como se pode melhorar e agregar valor a empresa.
b) de Negdcios é que resultados devem ser apresentados aos stakeholders.
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c) dos Clientes é como eles veem a empresa.
d) Financeira é como se pode melhorar e agregar valor a empresa.
e) de Aprendizado e Crescimento é como os clientes veem a empresa.

26.(QUADRIX | COBRA - 2014) Os sistemas tradicionais de medicdo de desempenho
normalmente nao fornecem aos gestores uma visao abrangente da organizagao. O ambito de
aplicagdo dessa ferramenta é exceder o ambito de atuacao tradicional de medicdes, e as
ligacdes das metas financeiras da empresa com os dispositivos que determinam os resultados
para o sucesso de uma empresa e seu futuro promissor. A maioria dos indicadores proporcionam
aos gestores um panorama rapido e abrangente de toda a empresa. Porém, o ERP da Oracle
possui um modulo de implementacdo em que é possivel incluir indicadores financeiros que
mostram o resultado das agdes do passado e os complementam com os indicadores
operacionais, relacionando-os com a satisfacao dos clientes, com os processos internos e com a
capacidade da organizagao de melhorar e obter mais conhecimento com tais informagoes. Qual
alternativa é relacionada ao modulo descrito?

a) Enterprise Resource Plonning (ERP).

b) Business Intelligence (BI).

c) Customer Relationship Management (CRM).
d) Balanced Scorecard (BS).

e) Supply Chain Management (SCM).

27.(IESES / IFC-SC - 2014 — ITEM 1) BSC (Balanced Scorecard) é uma metodologia de medicao e
gestao de desempenho, criada em 1992 por Robert Kaplan e David Norton. Seu objetivo é reunir
os elementos-chave para poder acompanhar o cumprimento da estratégia.

28.(CESPE | TCE-ES - 2016) No que se refere ao planejamento estratégico de Tl e ao balanced
scorecard (BSC), assinale a opgao correta.

a) O BSC reflete o equilibrio entre os objetivos de curto e de longo prazo, entre medidas
financeiras e ndo financeiras, pois suas perspectivas sao clientes, financeira, objetivos internos
e conhecimento.

b) O BSC é um método desenvolvido especificamente para o planejamento da area de Tl de uma
empresa e tem implicagoes diretas na definicao de sistemas de informacao com impacto
estratégico.

c) O BSC é um método utilizado para medicao e gestao das agcdes empresariais, portanto nao
deve ser utilizado juntamente com o planejamento estratégico de TI.

d) O mapa estratégico de Tl desenvolvido por intermédio do BSC é mais estratégico para as
areas de negdcio da empresa que para o planejamento estratégico.
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e) A formulacao do BSC é orientada a estratégia, sendo Util para esclarecer e traduzir avisao e a
estratégia, comunicar e associar objetivos e medidas, planejar, estabelecer metas e alinhar
expectativas, inclusive para um plano estratégico de TI.

29.(CETRO / ANVISA -2013) Com base no BSC (Balanced Scorecard), analise as assertivas abaixo.

l. E uma ferramenta de administracdo focada no equilibrio organizacional que se baseia em
Finangas, Clientes, Processos Internos e Aprendizagem.

Il. As medidas de desempenho devem ser oriundas dos objetivos estratégicos da empresa e das
exigéncias competitivas.

lll. Foi ampliado para criar organizagoes focadas na estratégia.
E correto o que se afirma em:

a) lelll, apenas.
b) I e ll, apenas.
c) Il elll, apenas.
d) 1, llelll.

e) ll, apenas.

30.(CESPE /| SERPRO - 2013) A informacao resultante do trabalho das pessoas gera o
conhecimento necessario para possibilitar oportunidades no mercado.

31.(CESPE / SERPRO - 2013) O BSC (Balanced Scorecard) é um projeto de métricas e controle
utilizado por toda a organizacao.

32.(CESPE / SERPRO - 2013) A visdo empresarial de uma organizagao pode ser monitorada com
base em indicadores apropriados que permitam descrever sua evolugdo financeira, o
comportamento dos seus clientes, o desenvolvimento dos seus processos internos e o nivel de
aprendizado e crescimento da empresa.

33.(CESPE / TRE-RJ-2012) No planejamento estratégico de negdcio da organizacao, a ferramenta
Balanced Scorecard (BSC) deve ser usada para a formulagao preliminar da estratégia, na forma
de objetivos e indicadores.

34.(FUMARC / BDMG - 2011) Em relacao ao alinhamento estratégico de Tl com o negdcio e
Balanced Scorecard (BSC), analise as seguintes afirmativas:

I. O alinhamento estratégico de Tl é bidirecional, ou seja, tanto ¢ influenciado pela estratégia de
negdcio quanto pode influencia-la.
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Il. O Balanced Scorecard (BSC) permite o alinhamento das iniciativas de Tl (projetos, acoes e
servicos) aos objetivos estratégicos do negodcio nas perspectivas financeira, do cliente, dos
processos internos e de aprendizado e crescimento.

lll. O Mapa Estratégico € uma representacao visual das relacdes de causa e efeito entre os
objetivos estratégicos nas quatro perspectivas do Balanced (BSC).

Marque a alternativa CORRETA:

a) apenas as afirmativas | e Il sdo verdadeiras.
b) apenas as afirmativas | e lll sdo verdadeiras.
c) apenas as afirmativas Il e lll sdo verdadeiras.

d) todas as afirmativas sao verdadeiras.

35.(CESPE / ABIN - 2010) O diagrama abaixo representa um modelo de mapa estratégico.

perspectiva desempenho

financeira

perspectiva de
Processos
InleEmaos

sugesties dos
gitipregados

perspectiva de
aprendizado @
crescimenta

36.(CESPE / ABIN - 2010) Em um mapa estratégico, os indicadores do BSC estabelecem uma
relagdo de causa e efeito entre os vetores e o resultado da estratégia.

37.(CESPE / SERPRO - 2010) O gestor que utiliza o BSC (Balance Scorecard) como ferramenta de
gestao estratégica privilegia o acompanhamento de aspectos contabeis e financeiros da
organizagao.
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GABARITO — DIVERSAS BANCAS

1. LETRAE 14.CORRETO 27.CORRETO
2. CORRETO 15.LETRA C 28.LETRAE
3. LETRAD 16.ERRADO 29.LETRAD
4. LETRAB 17.ERRADO 30.ERRADO
5. LETRAC 18.ERRADO 31.ERRADO
6. LETRAE 19.LETRAC 32.CORRETO
7. ERRADO 20.ERRADO 33.ERRADO
8. ERRADO 21.LETRAE 34.LETRAD
9. LETRAB 22.ERRADO 35. CORRETO
10.LETRAB 23.LETRAD 36.CORRETO
11.LETRAB 24.LETRAB 37-ERRADO
12.LETRAB 25.LETRAC

13.LETRAE 26.LETRAD
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ANALISE SWOT

Conceitos Basicos

Kenneth R. Andrews é um americano professor da Harvard Business School! Em 1971, ele foi um
dos primeiros tedricos a articular formalmente o conceito de adequagdo estratégica entre os
recursos e as capacidades da empresa ao ambiente externo. Ele argumentou que essa metodologia
era uma abordagem solida para determinar uma estratégia de nicho. Que metodologia é essaq,
professor? Eu estou falando sobre a Analise SWOT!

De acordo com Kenneth, trata-se da melhor maneira de uma empresa usar seus pontos fortes para
explorar oportunidades e defender as fraquezas e os pontos fortes da empresa contra ameacas. A
Analise SWOT é uma ferramenta de planejamento estratégico que ajuda uma entidade de
negacios a identificar seus pontos fortes e fracos, bem como oportunidades e ameacas que
possam existir em uma situacao comercial especifica.

Ela € mais comumente usada como parte de um plano de vendas ou marketing, mas também é uma
boa ferramenta para as equipes ageis usarem como ponto de partida para projetos, fornecendo
informacdes Uteis para combinar recursos e capacidades com o ambiente competitivo no qual a
organizacao opera. Legal, mas o que ela faz exatamente? Ela é uma valiosa ferramenta de
autoavaliacao para o gerenciamento de organizagoes.

Compreendendo quatro elementos - Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas - pode
parecer enganosamente simples. Na verdade, decidir quais sdo os pontos fortes e fracos de uma
empresa, bem como avaliar a probabilidade e o impacto das oportunidades e ameagas no ambiente
externo, € muito mais complexo do que parece a primeira vista. Por outro lado, ela ajudara a
planejar e selecionar estratégias, e € aplicavel em qualquer situacao de tomada de decisao.

Que perguntas ela ajuda a responder? Ela ajuda a responder quais sdo as questoes estratégicas
primarias ou urgentes da minha organizacao e quais sao as agoes que a organiza¢ao deve tomar;
ela ajuda a responder como empresa deve se concentrar em usar seus pontos fortes para capitalizar
oportunidades ou adquirir pontos fortes para capturar oportunidades; ela ajuda a responder como
a empresa deve tentar minimizar as fraquezas e evitar ameacas. Enfim...

Vocés ja devem ter notado que SWOT vem de Strengths,
Opportunities, Weaknessess e Threats — em portugués, seriam
Forcas, Oportunidades, Fraquezas e Ameacas. Logo, na nossa
lingua também podemos chama-la de Analise FOFA! Professor,
pare de zoeira que essa aula é séria! Eu ndo estou de zoeira, se vocé
fizer uma busca no Google encontrara varios artigos falando sobre
Analise FOFA. Vamos continuar...
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A Analise SWOT é geralmente descrita como um quadrado dividido em quatro quadrantes. Cada
quadrante representa um elemento da analise SWOT. Vejam a sequir:

Fatores positivos

Fatores
internos

= Forgas ou Pontos Fortes:

Trata-se daquilo que uma empresa faz bem. Essa resposta apresenta as aptiddes mais fortes e,
consequentemente, as vantagens que ela tem sobre a concorréncia. Quais sdo as atividades melhor
realizadas? Quais sdo os melhores recursos? Qual é a sua maior vantagem competitiva? Esse tipo de
pergunta ajudara a encontrar quais sao os pontos fortes de uma empresa.

= Fraquezas ou Pontos Fracos:

Trata-se daquilo que uma empresa nao tem ou nao faz bem, interferindo ou prejudicando o
desenvolvimento de negdcios, sendo pontos fracos internos. Tenho uma mao de obra qualificada?
Existem lacunas de treinamento? Por que a concorréncia é escolhida? Por que meu engajamento ndo
funciona? Esse tipo de pergunta ajuda a encontrar quais sao os pontos fracos.

= Oportunidades:

Trata-se daquilo que influencia externamente uma empresa de forma positiva. Além disso, as
oportunidades podem acontecer de diferentes formas, como mudangas politico-econdmicas e

39
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ampliagao do crédito ao consumidor. Para identifica-las, é necessario fazer pesquisas que permitam
a previsao de acontecimentos que impactem positivamente nos seus negocios.

* Ameacgas:

Trata-se daquilo que influencia externamente uma empresa de forma negativa. A oportunidade
de uma organizagdo pode muito bem ser a ameaga de outra organizacao. Mudangas nas
regulamentacdes, tecnologias substitutas e outras forcas no campo competitivo podem
representar sérias ameacas.

Legal! Ja sabemos que a Analise SWOT é uma ferramenta para a analise de cenario/ambiente na
gestao e planejamento estratégico de uma organizacao pelo qual uma organizagao busca alcangar
seus objetivos e que gera uma matriz com fatores internos e fatores externos. As oportunidades,
identificadas a partir dos pontos fortes, e as ameacas, identificadas a partir dos pontos fracos,
direcionam as agOes estratégicas que, por sua vez, podem gerar uma ou mais agoes de TI.

Agora vamos tentar entender isso na pratica?
Para tal, vamos utilizar como exemplo a

Cafeteria Starbucks. Quem conhece? A cafeteria The well-known US coffee company
. . . . and coffeehouse chain. It was
americana com mais franquias do mundo foi founded in Seattle in 1971

criada em Seattle em 1971!

Vamos comecar pelos pontos fortes dessa
empresa. Primeiro, seu logotipo é famoso
em quase todos os paises do mundo, logo ela
definitivamente possui um forte
reconhecimento de sua marca. Ela é
conhecida por ser a mais reconhecida marca
de café com grande vantagem sobre outras
empresas na industria.

O que mais, professor? Outro ponto 5 o
forte é que gera|mente a maioria das Clients Iuvetheatmosphere in Starbucks
pessoas que ja foram a uma Starbucks =

costumam gostar da atmosfera do :
local. Sempre rola wi-fi gratis, um l-\ i ﬂ“ ﬂ
ambiente aconchegante, iluminacao

quente, espacos para notebook, musica
bacana, entre outros.
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Quer mais um ponto forte? Existe Starbucks em
praticamente todos os lugares do mundo, de
forma que clientes que costumam frequenta-la
podem continuar a fazé-lo mesmo em outros
paises. Isso gera uma grande identificacdo e
lealdade dos clientes em relacao a empresa e é
algo bem dificil de se conseguir.

Clients can find Starbucks even when
traveling overseas

Que mais? O gerenciamento da cadeia de suprimentos
garante a qualidade do café servido aos clientes seja
excelente. A empresa escolhe cuidadosamente seus
fornecedores, o que melhora a qualidade de seus
produtos e ajuda a oferecer uma boa experiéncia aos
clientes. Chega e falar de pontos fortes, vamos agora
falar sobre pontos fracos...

Superb supply management --> Great coffee

Shrsdceit TR R Bem, é legal estar em varios paises consistentemente,
tastes mas vocé pode argumentar que o cardapio é o mesmo,
‘ sem customizagoes de acordo com os gostos locais — o
que pode ser uma grande desvantagem. Mexicanos
gostam de mais pimenta, americanos gostam mais de
gordura, japoneses gostam mais de comida fresca, mas
nao importa porque o cardapio sempre sera igual para
todos esses paises.

Além disso, quem ja foi a uma Starbucks sabe:
0 preco nao é [a muito camarada. Vocé pode
um bolinho e um café e sair por quase R$20,00!
Se vocé tiver grana, pode ser pouco para vocé.
Por outro lado, se vocé for o outro carinha de
roxo, pode ser uma grana que vocé nao esta
disposto a pagar —ainda mais em um pais mais
pobre. O Que mais, professor?
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Bem, outra fraqueza é a alta rotatividade de funcionarios.
Em geral, a Starbucks busca contratar funcionarios que
tenham um nivel de escolaridade mais alto. Isso é bacana,
mas como esse cara é mais qualificado, ele tende a
conseguir outros empregos com remunera¢ao melhor.

I

Falando um pouco agora sobre oportunidades, nos Clients can find Starbucks even when
traveling overseas

podemos dizer que a empresa tem a oportunidade de se
instalar facilmente em novos paises, bastando replicar seu
modelo de negdcio. Além disso, paises emergentes também
podem ser considerados uma boa oportunidade. Dessa
forma, a empresa pode melhorar ainda mais sua
capilaridade e melhorar seus pontos fortes.

Wl » 1\l <8 Outra oportunidade bacana é a possibilidade de se

Startachs explores partnerships with movie associar a grandes produtores de filmes. E muito
producing companies

comum em alguns lugares uma parceria entre
McDonalds e Starbucks — vocé come um lanche e toma
um café, por exemplo. Se vocé associa isso a algum
filme de herdi recém estreado, isso pode ser uma
excelente oportunidade de negdcio.

E as ameagas? Essa sao faceis! Nos falamos sobre a quantidade de franquias, mas isso também pode
ser uma ameaca. Galera, em alguns paises, ha uma Starbucks a cada esquina, logo o mercado pode
ficar saturado. Quer saber outra coisa? Nos vivemos em um mundo muito mais natureba e muita
gente ndo quer tomar café industrializado, quer café organico; ndo quer um bolinho normal, quer
um bolinho sem gluten, sem lactose, etc —isso € uma ameaca a empresa.
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QUESTOES COMENTADAS — DIVERSAS BANCAS

1. (FADESP /SEFA-PA —2022) No panejamento estratégico de uma empresa, faz parte da analise
SWOT reconhecer:

a) pontos fracos, pontos fortes, oportunidades e ameacas.

b) recursos humanos, recursos materiais e metodologias.

c) ameacas, oportunidades, recursos humanos e recursos materiais.

d) recursos materiais, metodologias, pontos fracos e pontos fortes.

e) oportunidades, recursos humanos, recursos materiais e metodologias.

Comentarios:

Essa questao foi anulada porque a Analise SWOT envolve varios desses conceitos, apesar de a sigla
tratar de pontos fracos, pontos fortes, oportunidades e ameacas.

Gabarito: Anulada

2. (FADESP [SEFA-PA —2022) Sobre a analise SWOT, analise as afirmativas a sequir, julgando-as
verdadeiras (V) ou falsas (F).

I. Pontos fortes e pontos fracos sao fatores externos que, em um contexto de negocios, podem
incluir recursos financeiros, recursos humanos, instalacdes, equipamentos, processos e
sistemas.

Il. Oportunidades e recursos humanos sao fatores internos que influenciam um negdcio e podem
incluir tendéncias de mercado, financiamento externo, demografia de clientes, fornecedores,
clima econdmico, questoes politicas e ambientais.

[ll. Os membros que conduzirdo a analise SWOT deverao ter representatividade no contexto da
diversidade da sua equipe.

A sequéncia que expressa corretamente o julgamento das afirmativas é:

a)l-F -V -V
b)I-F; 11-F; lll-V
Al-V:Il-F;lll-V
d)I-F1l-V; Il -F
e)l-V;1I-V; lll-F

Comentarios:
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(1) Errado, sao fatores internos; () Errado, oportunidades sdo fatores externos; (lll) Correto, essa
diversidade é fundamental para fornecer diferentes perspectivas sobre cada um dos quatro pontos
de sua Analise SWOT.

Gabarito: Letra B

3. (FADESP | SEFA-PA — 2022) Sobre as caracteristicas do grupo de trabalho responsavel pela
analise SWOT, julgue verdadeira (V) ou falsa (F) cada uma das afirmativas a sequir.

I. O grupo de trabalho deve discutir pontos fracos e ameacas de forma aberta e objetiva.

Il. O grupo de trabalho deve reservar o tempo necessario para realizar uma analise profunda
para desenvolver um plano de acao viavel.

ll. O grupo de trabalho deve pensar e atuar de modo semelhante para que todas as agoes sejam
determinadas sem discussoes.

A sequéncia correta é:

a)l-V;Il-F; Il -F.
b) - V; 11-V; 1l - V.
O1-FIl-F; 1Il- V.
d)1-F; 1l-V; [l - F.
e)-V;1I-V; ll-F,

Comentarios:

(1) Correto. Pontos Fracos (Weaknesses) e Ameacas (Threats) realmente devem ser discutidos de
forma aberta e objetiva; (Il) Correto. Questao bastante genérica, mas grupos de trabalho realmente
devem reservar tempo para analisar profundamente o desenvolvimento de um plano de agao
viavel; (Ill) Errado. Idealmente o grupo de trabalho deve pensar e atuar de forma diferente para que
todas as acOes sejam determinadas apds diversas rodadas de discussdes — por isso o grupo de
trabalho deve ser bastante diverso e representativo.

Gabarito: Letra E

4. (FCC | TRT-PE — 2018) Para analisar os riscos de um projeto, um Analista especializado em
Tecnologia da Informagao comecou identificando os pontos fortes e fracos da organizagdo. Em
seguida, identificou as oportunidades do projeto resultantes dos pontos fortes, assim como as
ameacas decorrentes dos pontos fracos. Por fim, analisou o grau com que os pontos fortes da
organizagdo compensavam as ameacas e as oportunidades que poderiam superar os pontos
fracos. Esse Analista utilizou o método da analise.

a) SWOT.

.a-”’fﬂf
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b) Monte Carlo.
c) GUT.

d) RICE.

e) DELPHI.

Comentarios:
Pessoal, o método de analise que utiliza os pontos fortes e fracos da organizagao é a Analise SWOT.
Lembrem-se que o seu nome se refere a Strengths, Weaknessess, Opportunities e Threats — em

portugués, Forgas, Oportunidades, Fraquezas e Ameacas.

Gabarito: Letra A

5. (CESPE | SERPRO - 2010) Na matriz SWOT, a existéncia de colaboradores com formagao
especializada em area de interesse da organizagao é vista como exemplo de forga.

Comentarios:

Isso mesmo, podemos considerar que uma formagao especializada na area de interesse da
organizacao so tem a acrescentar a ela.

Imaginem uma oficina mecanica em que trabalham diversos engenheiros mecanicos. A formacao
especifica tras pontos fortes a essa organizagao.

Gabarito: Correto

6. (CESPE / SERPRO -2010) O aumento de pregos dos produtos e servicos de que a organizacao
necessita para desempenhar as suas atividades € um exemplo de fraqueza, sequndo a matriz
SWOT.

Comentarios:

Lembrem-se que a fraqueza é tudo aquilo que pode prejudicar o desenvolvimento de um negdcio,
sendo pontos fracos internos. Ja as ameacas sao tudo aquilo que influenciam negativamente a
atividade da empresa, partindo de fora.

Assim, se uma empresa usa determinado produto ou servico como atividade essencial para a sua
propria producao ou prestacao de servicos, o aumento desses de precos desses itens pode

prejudicar o funcionamento da empresa, sendo considerado, portanto, uma ameaca.

Gabarito: Errado
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7. (CESPE /| EBSERH - 2018) A matriz SWOT, que tem a capacidade de visualizar os ambientes
interno e externo, tornou-se uma ferramenta para planejamento estratégico da organizagao.

Comentarios:

Otima definicdo para a Anélise/Matriz SWOT! A Andlise SWOT é uma ferramenta de planejamento

estratégico que ajuda uma entidade de negdcios a identificar seus pontos fortes e fracos, bem como

oportunidades e ameacas que possam existir em uma situagao comercial especifica.

Gabarito: Correto

8. (CESPE / SERPRO - 2010) Por meio da analise SWOT, é possivel expressar oportunidades e
ameacas internas ou forcas e fraquezas do ambiente externo, pois o eixo das abscissas foca no
ambiente externo e o eixo das ordenadas foca o ambiente interno.

Comentarios:
Errado, pessoal! O eixo das abscissas é horizontal, focando nos fatores internos e externos,

enquanto o eixo das ordenadas é o eixo vertical da tabela, onde temos os fatores positivos e
negativos.

Fatores positivos

Fatores
internos

Gabarito: Errado

9. (CESPE / TCE-RO - 2013) A matriz SWOT pode ser utilizada como ferramenta auxiliar para
determinar as responsabilidades durante o processo de elaboragdo do planejamento
estratégico de Tl.

Comentarios:
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A Matriz SWOT é uma ferramenta de analise ambiental para planejamento estratégico, listando
aspectos positivos, negativos, oportunidades e ameacas. A ferramenta para determinar
responsabilidades durante o processo de elaboragao do planejamento estratégico de Tl é a Matriz
RACI, que determinagao de papéis e responsabilidades em uma atividade ou processo.

Gabarito: Errado

10.(CESPE | MPU - 2010) O cenario futuro de uma empresa pode ser analisado por uma matriz
SWOT (strengths, weaknesses, opportunities, threats). As oportunidades, identificadas a partir
dos pontos fortes, e as ameacas, identificadas a partir dos pontos fracos, direcionam as agoes
estratégicas que, por sua vez, podem gerar uma ou mais agoes de TI.

Comentarios:

Correto, a analise de todos esses fatores leva a empresa a adotar diferentes posturas em face de
varios cenarios diferentes.

Gabarito: Correto

11.(CESPE /IPHAN - 2018) Na analise SWOT, o planejamento abrange arelagdo entre as condi¢oes
externas e internas, incluidas entre as condic¢des internas as oportunidades que a empresa pode
usar para melhorar seu desempenho e as ameagas que podem afeta-la adversamente.

Comentarios:

Cuidado para nao se confundir. As oportunidades e as ameacas sao fatores externos. Por outros
lado, as forcas e as fraquezas sao fatores internos.

Gabarito: Errado

12.(CESPE /| DETRAN-ES - 2010) Bechmarking e SWOT sao dois métodos distintos usados no
planejamento de sistemas de informacao. O primeiro é utilizado em estudos de natureza
comparativa e o segundo, em analises do ponto de vista de competitividade e seguranca.
Comentarios:

Perfeito, perfeito, perfeito! Ambas as definicdes estdo impecaveis!

Gabarito: Correto

13.(CESPE / TRT-10 - 2013) Uma das vantagens da aplicagdo da técnica SWOT (strenghts,
weaknesses, opportunities, threats), durante o planejamento de Tl, consiste na realizacao de
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analise dos ambientes de Tl externos e internos a organizagao, com vistas a identificacao de
fatores de influéncia existentes.

Comentarios:

A analise SWOT (Stengnts, Weaknesses, Opportunities e Theats) identifica os pontos fortes, fracos,
oportunidades e ameagas nas empresas, afim de que a empresa tenha percepg¢ao da sua realidade
diante do mercado em que esta inserida. Essa técnica comeca com a identificacao das forgas e
fraquezas da organizacdo. Em sequida, identifica as oportunidades resultantes das forcas da
organizacao, e as ameacas decorrentes das fraquezas. Além disso, examina o grau com que as
forcas da organizagao compensam as ameacas e as oportunidades que podem superar as fraquezas.
Aplicar esta técnica no planejamento de Tl permite que sejam identificados os fatores internos e
externos que podem influenciar a organizagao.

Gabarito: Correto

14.(CESPE [ TRT-17 - 2013) A analise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats) nao
deve ser realizada no PETI como parte do diagndstico da situacao atual da area de Tl, uma vez
que essa analise pode ser obtida no préprio planejamento estratégico da empresa.

Comentarios:

A Analise SWOT deve ser sim realizada no PETI como parte do diagnostico da situacao atual da area
de TI. Embora o planejamento estratégico da empresa faca a analise SWOT, o foco da analise no
planejamento estratégico da empresa contemplara a empresa como um todo. Ao realizar a analise
SWOT especificamente na area de T, sera possivel identificar as forcas, fraquezas, oportunidades
e ameagas especificos da area de TI.

Gabarito: Errado
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LISTA DE QUESTOES — DIVERSAS BANCAS

1. (FADESP /SEFA-PA —2022) No panejamento estratégico de uma empresa, faz parte da analise
SWOT reconhecer:

a) pontos fracos, pontos fortes, oportunidades e ameacas.

b) recursos humanos, recursos materiais e metodologias.

c) ameacas, oportunidades, recursos humanos e recursos materiais.

d) recursos materiais, metodologias, pontos fracos e pontos fortes.

e) oportunidades, recursos humanos, recursos materiais e metodologias.

Comentarios:

Essa questao foi anulada porque a Analise SWOT envolve varios desses conceitos, apesar de a sigla
tratar de pontos fracos, pontos fortes, oportunidades e ameacas.

Gabarito: Anulada

2. (FADESP [SEFA-PA —2022) Sobre a analise SWOT, analise as afirmativas a sequir, julgando-as
verdadeiras (V) ou falsas (F).

I. Pontos fortes e pontos fracos sao fatores externos que, em um contexto de negocios, podem
incluir recursos financeiros, recursos humanos, instalacdes, equipamentos, processos e
sistemas.

Il. Oportunidades e recursos humanos sao fatores internos que influenciam um negdcio e podem
incluir tendéncias de mercado, financiamento externo, demografia de clientes, fornecedores,
clima econdmico, questoes politicas e ambientais.

[ll. Os membros que conduzirdo a analise SWOT deverao ter representatividade no contexto da
diversidade da sua equipe.

A sequéncia que expressa corretamente o julgamento das afirmativas é:

a)l-F -V -V
b)I-F; 11-F; lll-V
Al-V:Il-F;lll-V
d)I-F1l-V; Il -F
e)l-V;1I-V; lll-F

Comentarios:
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(1) Errado, sao fatores internos; () Errado, oportunidades sdo fatores externos; (lll) Correto, essa
diversidade é fundamental para fornecer diferentes perspectivas sobre cada um dos quatro pontos
de sua Analise SWOT.

Gabarito: Letra B

3. (FADESP | SEFA-PA — 2022) Sobre as caracteristicas do grupo de trabalho responsavel pela
analise SWOT, julgue verdadeira (V) ou falsa (F) cada uma das afirmativas a sequir.

I. O grupo de trabalho deve discutir pontos fracos e ameacas de forma aberta e objetiva.

Il. O grupo de trabalho deve reservar o tempo necessario para realizar uma analise profunda
para desenvolver um plano de acao viavel.

ll. O grupo de trabalho deve pensar e atuar de modo semelhante para que todas as agoes sejam
determinadas sem discussoes.

A sequéncia correta é:

a)l-V;Il-F; Il -F.
b) - V; 11-V; 1l - V.
O1-FIl-F; 1Il- V.
d)1-F; 1l-V; [l - F.
e)-V;1I-V; ll-F,

Comentarios:

(1) Correto. Pontos Fracos (Weaknesses) e Ameacas (Threats) realmente devem ser discutidos de
forma aberta e objetiva; (Il) Correto. Questao bastante genérica, mas grupos de trabalho realmente
devem reservar tempo para analisar profundamente o desenvolvimento de um plano de agao
viavel; (Ill) Errado. Idealmente o grupo de trabalho deve pensar e atuar de forma diferente para que
todas as acOes sejam determinadas apds diversas rodadas de discussdes — por isso o grupo de
trabalho deve ser bastante diverso e representativo.

Gabarito: Letra E

4. (FCC | TRT-PE — 2018) Para analisar os riscos de um projeto, um Analista especializado em
Tecnologia da Informagao comecou identificando os pontos fortes e fracos da organizagdo. Em
seguida, identificou as oportunidades do projeto resultantes dos pontos fortes, assim como as
ameacas decorrentes dos pontos fracos. Por fim, analisou o grau com que os pontos fortes da
organizagdo compensavam as ameacas e as oportunidades que poderiam superar os pontos
fracos. Esse Analista utilizou o método da analise.

a) SWOT.

.a-”’fﬂf
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b) Monte Carlo.
c) GUT.

d) RICE.

e) DELPHI.

5. (CESPE /| SERPRO - 2010) Na matriz SWOT, a existéncia de colaboradores com formacgao
especializada em area de interesse da organizagao é vista como exemplo de forga.

6. (CESPE / SERPRO -2010) O aumento de pregos dos produtos e servicos de que a organizagao
necessita para desempenhar as suas atividades € um exemplo de fraqueza, sequndo a matriz
SWOT.

7. (CESPE [ EBSERH - 2018) A matriz SWOT, que tem a capacidade de visualizar os ambientes
interno e externo, tornou-se uma ferramenta para planejamento estratégico da organizacdo.

8. (CESPE / SERPRO - 2010) Por meio da analise SWOT, é possivel expressar oportunidades e
ameacas internas ou forcas e fraquezas do ambiente externo, pois o eixo das abscissas foca no
ambiente externo e o eixo das ordenadas foca o ambiente interno.

9. (CESPE |/ TCE-RO - 2013) A matriz SWOT pode ser utilizada como ferramenta auxiliar para
determinar as responsabilidades durante o processo de elaboragdo do planejamento
estratégico de Tl.

10.(CESPE /| MPU - 2010) O cenario futuro de uma empresa pode ser analisado por uma matriz
SWOT (strengths, weaknesses, opportunities, threats). As oportunidades, identificadas a partir
dos pontos fortes, e as ameacas, identificadas a partir dos pontos fracos, direcionam as acoes
estratégicas que, por sua vez, podem gerar uma ou mais agoes de TI.

11.(CESPE /IPHAN - 2018) Na analise SWOT, o planejamento abrange arelagdo entre as condi¢oes
externas e internas, incluidas entre as condicdes internas as oportunidades que a empresa pode
usar para melhorar seu desempenho e as ameagas que podem afeta-la adversamente.

12.(CESPE /| DETRAN-ES - 2010) Bechmarking e SWOT sao dois métodos distintos usados no
planejamento de sistemas de informacao. O primeiro é utilizado em estudos de natureza
comparativa e o segundo, em analises do ponto de vista de competitividade e seguranca.

13.(CESPE /| TRT-10 - 2013) Uma das vantagens da aplicagdo da técnica SWOT (strenghts,
weaknesses, opportunities, threats), durante o planejamento de Tl, consiste na realizacao de
analise dos ambientes de Tl externos e internos a organizagao, com vistas a identificacao de
fatores de influéncia existentes.

14.(CESPE [ TRT-17 - 2013) A analise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats) nao
deve ser realizada no PETI como parte do diagndstico da situacao atual da area de Tl, uma vez
que essa analise pode ser obtida no préprio planejamento estratégico da empresa.
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GABARITO — DIVERSAS BANCAS

1. ANULADA
2. LETRAB
3. LETRAE
4. LETRA A
5. CORRETO
6. ERRADO
7- CORRETO
8. ERRADO
9. ERRADO
10. CORRETO
11. ERRADO
12. CORRETO
13. CORRETO
14. ERRADO
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